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ค าน า 

         คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดท าขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านบึง ให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

              ผู้จัดท าได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากการค้นจากเอกสารการสืบค้นจาก Internet ขอขอบคุณท่านที่ได้ให้
สาระความรู้ในเรื่องนี้เป็นอย่างสูงไว้  ณ ที่นี้ ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของ     
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ท างานบริการ ตลอดจนผู้ที่สนใจน าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ ให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการ
ให้บริการสูงสุดเกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
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บทน า 

           ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป้นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อการบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

                การจัดการบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล   
บ้านบึงต้องด าเนินการให้กับประชาชนทุกคนในเขตต าบล เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับ
บริการ 

               การจัดการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการ
ปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่
จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา 
เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

              1. เพื่อเป็นแนวทางให้บุคคลกรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
               2. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 

              การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ให้เป็นไปตามมาตรฐานหรือมี
มาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการ
อย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิด
ความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียม 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีข้ันตอนในการจัดท า ดังนี้ 

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน 

 

ปัจจัยที่ส่งผลส าเร็จ       จัดตั้งคณะท างาน 

 

 

แนวทางในอนาคต 

 

 

ติดตามประเมินผล วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดข้ึน 

 

 

ผลักดันส่งเสริมถ่ายทอด                                                                           ด าเนินการปรับปรุงบริการ 

 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 

         จัดประชุมผู้เกี่ยวข้อง 

วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 

 

ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข ตั้งเป้าหมาย 

 

 

     การส ารวจความพึงพอใจ วางแผน 

 

 

จัดสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านบุคลากร สถานที่ กระบวนการให้บริการ                                                 ปฏิบัติงานตามแผน 
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ค าจ ากัดความ 

               การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้นของ
ผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ 

               คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมี
ความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการ ความจ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึง
พอใจให้กับผู้รับบริการ 

               ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านบึงต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับความพึงพอใจของบุคคลมี
ความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

               ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง และประชาชนทั่วไป 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

              การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพให้บริการตามแนวคิดการบริหาร
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

               1) ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริการ 

               2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ และผู้
บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 

               3) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานต้องได้รับ
การเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที ่

               4) มุ่งม่ันกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ ง่าย ในการ
ปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 

               5) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร์
มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็น
มาตรฐาน 

               6) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้ เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

               7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนา
คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพด้วย
กระบวนการท างานที่ทีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และลดค่าใช้จ่าย ดังนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพ
อย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
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1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  เพ่ือให้ทราบทิศทางและ
เป้าหมายขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง มีองค์ประกอบดังนี้ 

                 ประวัติ 

                 วิสัยทัศน์ 

                 พันธกิจ 

                 ภารกิจ 

                 โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง 

2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 

                วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

                จัดท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่ก าหนด 

                รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ที่เก่ียวข้อง 

                ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 

                พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น 

               ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับการบริการเป็น
อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

                3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพการท างานในปัจจุบันขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านบึง สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน รวมทั้ง
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการการท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็น
ขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้
มีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

                3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขั้นตอนใด
และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) มาวิเคราะห์หาสาเหตุ
เริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาว่ามีความจ าเป็นเร่งด่วน
หรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขตในการ
ปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ 

                การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง สิ่งหนึ่งที่ต้องด าเนินการ
ก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารส านักปลัด ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนที่ต้องสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทั้งนี้ เพ่ือวัตถุประสงค์ให้การ
ด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
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                4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุง/แก้ไขปัญหาเป็นการก าหนดวิธีการ
ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานต่อไปนี้มาใช้ คือ 

                    4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด                          
และการถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT       
การปรับปรุงโดยอาศัยผลของการประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการของ
ผู้รับริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

                     4.1.2 เทคนิคการตั้ งค าถาม 5 W – 1 H (what ?, Why ? , Where ?, when ?, How ?)          
ซึ่งเทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ท าให้
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมความสามารถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนอง     
ความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้ 

                4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่าดัชนีชี้
วัดผลการด าเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบ
ประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอ่ืนในงาน
ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 

                4.3 วางแผนโครงการและด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อส ารวจสภาพปัจจุบันของ
ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถแผนโครงการในการปรับปรุง ซึ่งอาจจัดท าเป็น Gantt Chart เพ่ือให้ทราบ
ถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้องก าหนดกิจกรรม
ย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

                4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติ
ตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่จะ
ด าเนินการได้เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไปยัง
ขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 

               การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวก
แก่ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ 

                ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

                    ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ
ผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มี
ลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ  

                ข. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก 

                    การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
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6. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ 

                องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ 
เพ่ือที่จะได้ทราบว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 

                   จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

                   ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้าง
แรงสูงใจ ให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 

                   น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป 

                   หาวิธีการปรับปรุงจุดที่รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 

                   จัดอันดับเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการดี เพื่อกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการให้ได้ดีท่ีสุด 

7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

                เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน
ก่อนและหลังปรับปรุง เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้บริการ 
หรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า
และเมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้ก าหนดเป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษร และ
ประกาศใช้ รวมทั้งต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งนี้ จะต้องรักษา
และปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 

                7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

                (1)  การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วง
ระยะเวลาหนึ่ง 

                (2)  การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของ
บุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานบุคคลอื่นๆ 

                (3)  การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการปฏิบัติงาน
ของบุคคลอื่นๆ 

                (4)  มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

               (5)  ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วที่สุด         
ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเป็น
อย่างไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 

              (6)  ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความแตกต่าง
หรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ  
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                7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบตัิงาน 

                     การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิง
ปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของ
งานและลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียด ดังนี้ 

                     1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร และควร
จะใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานถึงจะเสร็จ 

                     2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย
เพียงใด โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลาและ
ทรัพยากร เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินกี่
เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

                     3.  เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอย
รับบริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญส าหรับต าแหน่งงาน
บริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ดังนั้น การก าหนด
ลักษณะพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตน
อย่างไร การแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

                7.3 ข้อเสนอแนะ 

                      การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ต้องมีความเหมาะสม
และผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถ
ปฏิบัติได้ตามที่ก าหนดไว้ ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะ
อักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ต้องมาตรฐาน
การเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องจากการที่หน่วยงานวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือน าอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆมาใช้
ปฏิบัติงาน 

                7.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  

                      การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง             
และเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงหลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
สร้างแรงจูงใจ การปรับปรุง การควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

                       (1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการ
พัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 

                      (2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่มาตรฐาน 
ผู้ปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกิดความมานะพยายาม 
ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 
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                      (3) ด้านการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มี
คุณภาพ จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มองเห็นแนวทางในการ
ปรับปรุงงาน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็น
ประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต 

                      (4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่งผ่านค าสั่งได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถด าเนินงานตาม
แผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีข้ึน 

                      (5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและ
ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น 

8. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 

                     เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจเจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ
ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการปรับปรุง
กระบวนงาน 

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา
กระบวนงานไปยังบุคลกรอื่นๆ 

                     ส่งเสริมให้บุคลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ือสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา
กระบวนงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการด าเนินงานให้
ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เวลาการปฏิบัติงาน 
หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย หลักเกณฑ์หรือระเบียบ
ข้อบังคับของหน่วยงาน ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน สามารถด าเนินการได้ ดังนี้ 

                       ออกค าสั่งให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 

                       แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

                       การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบ
มาตรฐานงานบริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 

                       การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นที่สามารถน ามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้ หรือการให้ที่อ่ืนมาดูงาน
ของตนเอง ทั้งนี้ เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 

10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ 

                     ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซึ่งอาจด าเนินการได้
ดังต่อไปนี้ 

                      10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

                      10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการ
ปฏิบัติงานดังกล่าวให้ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 
เดือน หรือแล้วแต่ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ 
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11. แนวทางการพัฒนากระบวนการงานในอนาคต 

                     ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการ
ปรับปรุงทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลง ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลง
รูปแบบการท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 

12. ปัจจัยท่ีท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 

                     วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดจากปัจจัยต่างๆมีอะไรบ้าง เช่น 
เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ที่การปรับปรุงขั้นตอน
การท างาน ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทสรุป 

                   การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การมอบหมาย
หน้าที่และส่งการสามารถท าได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีคุณธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีทั้ง
หลักฐานและหลักเกณฑ์ที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้
โดยง่าย   

                    ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ ถือเป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้
ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงาน 
และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านบึงได้ร่วมกันก าหนดไว้ เพ่ือให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง 
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